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Bank merupakan suatu lembaga keuangan yang bergerak dibidang jasa 
keuangan .Bank sebagai lembaga jasa keuangan yang mempunyai fungsi sebagai 
perantara keuangan yang memobilisasi dana dari masyarakat dan menyalurkan dana 
tersebut kepada masyarakat dalam bentuk kredit untuk membiayai usaha atau 
kebutuhan konsumtif.Lembaga  perbankkan harus memperhatikan kelangsungan 
hidup bank dengan menjaga atau menimbulkan kepercayaan masyarakat pada sebuah 
bank agar nasabah yang ada tidak berpindah kepada bank lain.Ruang lingkup 
penelitian ini adalah Bank jatim Cabang Dr. Soetomo Surabaya.Keberhasilan Bank 
Jatim Cabang Dr.soetomo dalam peningkatan nasabah tidak lepas dari beberapa 
tingkat komplain yang menjadi masalah dan membutuhkan perhatian serius. 
Beberapa masalah tersebut diantaranya adalah belum mampunya memberikan 
pelayanan yang terbaik atau memberikan kepuasan kepada nasabah. 
Penelitian ini dilaksanakan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh antara  
komitmen terhadap kepuasan dalam meningkatkan loyalitas nasabah pada PT. Bank 
Jatim cabang DR. Soetomo. 
Skala pengukuran variabel yang digunakan pada penelitian ini menggunakan 
semantic Defferential scale dan teknik pembobotannya menggunakan interval yaitu 
memberikan skor pada jawaban yang dipilih responden ( Sugiono,2003:16). Dalam 
penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh Bank Jatim Cabang Dr. Soetomo 
Surabaya yang masih aktif melakukan transaksi dan sampel yang digunakan adalah 
nasabah penabung atau yang memiliki fasilitas lain yang berusia 18 tahun dan 
melakukan transaksi di Bank Jatim Cabang Dr. Soetomo Surabaya . Teknik analisis 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah SEM ( Structural Equation Modeling ).  
Dari hasil pengujian yang telah dilakukan dapat diambil kesimpulan bahwa 
komitmen berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah Bank Jatim Cabang Dr. 
Soetomo terbukti kebenarannya , begitupun dengan kepuasan mempunyai pengaruh 








1.1. Latar Belakang 
Suatu perusahaan dikatakan berhasil bila penjualan produknya cukup 
tinggi dan mendapatkan keuntungan yang tinggi. Keberhasilan tersebut sangat 
dipengaruhi oleh bagaimana perusahaan tersebut memuaskan konsumen. 
Kepuasan konsumen secara individu sangat sulit dicapai karena 
keanekaragaman keinginan konsumen, namun perlu diadakan pendekatan 
untuk mendapatkan solusi optimal.  Persaingan bisnis adalah bukan hal yang 
baru dalam dunia pemasaran, terutama dalam memperebutkan calon 
konsumen potensial dan mempertahankan konsumen yang ada. Meningkatnya 
kepuasan konsumen akan mampu meningkatkan daya saing perusahaan 
tersebut terhadap perusahaan sejenis. 
Perusahaan yang siap berkompetisi harus memiliki manajemen yang 
efektif. Di sisi lain pembinaan para karyawan termasuk yang harus 
diutamakan sebagai aset utama perusahaan. Proses belajar harus menjadi 
budaya perusahaan sehingga keterampilan para karyawan dapat dipelihara, 
bahkan dapat ditingkatkan.  
Dalam hal ini loyalitas karyawan yang kompeten harus diperhatikan. 
Karyawan yang memiliki sikap perjuangan, pengabdian, disiplin, dan 
kemampuan profesional sangat mungkin mempunyai prestasi kerja dalam 
melaksanakan tugas sehingga lebih berdaya guna dan berhasil guna. 
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Karyawan yang profesional dapat diartikan sebagai sebuah pandangan untuk 
selalu berpikir, kerja keras, bekerja sepenuh waktu, disiplin, jujur, loyalitas 
tinggi, dan penuh dedikasi demi untuk keberhasilan pekerjaannya. Terutama 
perusahaan dalam bidang perbankkan sangat memerlukan loyalitas karyawan 
dalam melaksanakan pekerjaan.  Bank merupakan badan usaha yang 
menjalankan usahanya dengan menghimpun dana dari masyarakat dalam 
bentuk simpanan dan menyalurkan kepada masyarakat dalam bentuk kredit 
dan atau bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat. 
Namun pada dasarnya bank dalam menjalankan kegiatan usahanya terdapat 
dua kegiatan yang mendasar dan harus dikelola secara profesional  yaitu  
kegiatan menghimpun dana dan kegiatan menyalurkan dana.  
Dalam mendukung kegiatan pekerjaan dibutuhkan sumber daya 
manusia yang profesional yang cepat  dengan mudah beradaptasi terhadap 
perubahan-perubahan yang selalu bersifat dinamis. Namun dalam 
perkembangannya perusahaan  bank di indonesia selalu menghadapi beberapa 
kendala seiring dengan adanya faktor–faktor yang mempengaruhi 
kelangsungan hidup perusahaan, diantaranya faktor manusia. Sebagai salah 
satu faktor yang menentukan, manusia selalu menjadi peranan utama baik 
langsung maupun tidak langsung dalam proses siklus perusahaan dan praktek 
manajemen. Selanjutnya globalisasi yang mempengaruhi seluruh sendi 
kehidupan modern umat manusia menuntut ketangguhan perusahaan untuk 
berkompetisi, baik ditingkat nasional maupun internasional.  
3 
Perusahaan yang ingin berkembang harus dapat meningkatkan 
efisiensi dan produktivitas semua sumber daya manusia yang dimiliki serta 
mampu bersaing dengan perusahaan yang sejenis. Salah satu bentuk 
persaingan tersebut adalah bagaimana cara mendapatkan tenaga kerja  
(sumber daya manusia) yang handal dan cekatan. Sehingga dapat melayani 
dan memuaskan konsumen. Ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi 
kepuasan konsumen yakni: gaji karyawan yang baik, pekerjaan yang aman, 
rekan sekerja yang kompak, penghargaan terhadap pekerjaan, pekerjaan yang 
berarti, kesempatan untuk maju, pimpinan yang adil dan bijaksana, 
pengarahan dan perintah yang wajar, dan organisasi atau tempat kerja yang 
dihargai oleh masyarakat (Tjiptono; 2000:25). Hal ini menunjukkan bahwa 
salah satu sasaran penting dalam manajemen sumberdaya manusia pada suatu 
organisasi adalah terciptanya kepuasan kerja anggota organisasi yang 
bersangkutan. Kepuasan kerja tersebut diharapkan pencapaian tujuan 
organisasi akan lebih baik dan akurat. 
Pengukuran kepuasan konsumen dapat menggunakan pengukuran 
secara langsung dengan pernyataan atau dengan pertanyaan mengenai 
seberapa besar mengharapkan suatu atribut tertentu dari seberapa besar yang 
dirasakan, responden menilai kesesuaian antara apa yang diharapkan dan apa 
yang didapatkan dari pelayanan. Kunci keberhasilan bisnis perusahaan adalah 
mampu menciptakan kepuasan nasabah yang pada akhirnya akan berdampak 
pada lahirnnya loyalitas nasabah, sehingga mampu mempengaruhi minat beli 
nasabah dan membuat nasabah puas dalam melakukan kegiatan beli. Seperti 
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yang dikemukakan oleh (Kotler, 2000) bahwa loyalitas dapat dicapai apabila 
perusahaan mampu memberikan kepuasan kepada konsumen agar konsumen 
mampu mendapatkan pengalaman positif. Tanpa adanya kepuasan pelanggan 
maka perusahaan tersebut sulit untuk bertahan dalam menghadapi persaingan 
yang kompetitif. Kalau pelanggan tidak terpuaskan maka akan mudah untuk 
pindah ke perusahaan lain yang sejenis. Dengan begitu pihak bank dapat 
berharap akan komitmen nasabah.  
Ruang lingkup penelitian ini adalah nasabah Bank Jatim cabang DR. 
Soetomo. Bank Jatim adalah PT. Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur 
yang menyediakan dan mengembangkan produk dan layanan jasa bank, 
antara lain: Rekening Giro adalah produk ini merupakan simpanan Dana 
Pihak Ketiga yang penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan 
menggunakan cek, Deposito Berjangka adalah sarana simpanan Dana Pihak 
Ketiga dalam bentuk Deposito Berjangka, Tabungan Simpeda, Tabungan 
Siklus, Tabungan Nasa, Tabungan BUKADES, dan Tabungan Haji.  
Semua produk Bank Jatim diperuntukkan untuk konsumen dalam 
rangka memberikan kepuasan. Dalam mempertahankan nasabah untuk selalu 
loyal, Bank Jatim memiliki beberapa cara antara lain:  pengenalan konsumen 
terhadap produk. Konsumen tidak akan mencoba mengkonsumsi suatu 
produk yang sama sekali tidak dikenalnya. Paling tidak mereka akan mencoba 
mencari informasi mengenai produk baru tersebut, orientasi produk hanya 
pada konsumen. Artinya apa yang menjadi kebutuhan dasar konsumen 
terhadap sebuah produk, harus kita kuasai dan kita berikan yang terbaik 
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kepada konsumen, dan konsumen sangat senang bila mereka diberikan value 
yang lebih ketika mereka mengkonsumsi sebuah produk.  
Berikut data nasabah Bank Jatim Cabang DR. Soetomo mulai tahun 
2005 sampai dengan 2009, terlihat seperti tabel dibawah ini: 
Tabel 1.1 Jumlah Nasabah Bank Jatim  Cabang DR. Soetomo 
Tahun Jumlah Nasabah Pertambahan Nasabah 
Prosentase (%) 
Kenaikan 
2005 20.265   
2006 22.547 2.282 11,26% 
2007 26.345 3.798 16,84% 
2008 32.578 6.233 23,66% 
2009 36.775 4.197 12,88% 
Sumber : Personalia 
Berdasarkan data tabel di atas, bahwa Bank Jatim Cabang DR. 
Soetomo dari tahun 2005 ke tahun 2006 mengalami kenaikan jumlah nasabah 
yaitu sebesar 11,26%. Pada tahun 2006 ke tahun 2007 mengalami kenaikan 
sebesar 16,84% dan tahun 2007 ke tahun 2008 mengalami kenaikan sebesar 
23,66%, sedangkan tahun 2008 ke tahun 2009 mengalami penurunan sebesar 
12,88%. Karena pada tahun 2009 ada indikasi bahwa konsumen yang 
beraneka ragam dan semakin kompleks permintaannya. Artinya konsumen 
semakin kritis dalam memilih bank. Dalam hal ini Bank Jatim Cabang DR. 
Soetomo berusaha untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan 
konsumen dengan memberikan pelayanan yang terbaik dan pemberian 
hadiah, hal tersebut untuk mengurangi komplain atau rasa tidak puas nasabah 
6 
tehadap Bank Jatim Cabang DR. Soetomo. Berikut data komplain nasabah 
mulai tahun 2005 sampai tahun 2009. 
Tabel 1.2 Data Komplain Nasabah Bank Jatim Cabang DR. Soetomo 
 Tahun Jumlah Nasabah Jumlah Komplain % Komplain 
2005 20.265 253 1,25% 
2006 22.547 195 0,86% 
2007 26.345 103 0,39% 
2008 32.578 98 0,30% 
2009 36.775 72 0,20% 
Sumber: Personalia 
Berdasarkan tabel 1.2 diatas terlihat bahwa terjadi penurunan jumlah 
komplain mulai dari tahun 2005 sampai tahun 2009. Walaupun terjadi angka 
penurunan tingkat komplain akan tetapi belum bisa menunjukkan kualitas 
pelayanan yang distandarkan, karena didasarkan pada rencana sasaran kinerja 
utama atau Key Performance Indicator ( KPI ) ditetapkan sebagai berikut : 
Tabel 1.3 Sasaran Kinerja Utama Bank Jatim Cabang DR. Soetomo 
Area Sasaran Pokok 
( KRA ) 
Sasaran Kinerja Utama 
( KPI ) 
Kepuasan Pelanggan  - Menurunkan jumlah keluhan pelanggan pada 
laporan analisis resiko menjadi 2 keluhan per 
bulannya . 
Sumber: Personalia 
Berdasarkan tabel 1.3 diatas  menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
Bank Jatim Cabang DR. Soetomo masih belum dapat memberikan rasa 
kepuasan pada nasabah. 
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Ketidak puasan yang dialami nasabah selain karena pelayanan yang 
kurang memuaskan dan akan berdamapak pada loyalitas nasabah. Hal ini 
sesuai dengan penelitian Wulf et al.dalam Zulganef ( 2002:104) ,pada 
penelitian ini kepuasan nasabah tidak terbentuk dengan baik sehingga mereka 
tidak melakukan pembelian ulang atau menggunakan jasa pada perusahaan 
tersebut. Perusahaan tidak dapat membentuk kepuasan nasabah pada sistem 
perusahaan,kulaitas layanan dan kualitas kinerja perusahaan.Perusahaan 
dalam mempertahankan loyalitas tersebut ,hanya dapat menyadarkan pada 
kepuasan yang dirasakan nasabah . Perusahaan tidak mengetahui kepercayaan 
dan komitmen juga merupakan perantara kunci dalam membangun loyalitas. 
Dengan demikian pihak Bank Jatim Cabang RSU Dr. Soetomo harus 
meningkatkan kualitas pelayanan yang baik sesuai dengan harapan dari 
pelanggan ,terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan mamfaat 
diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis 
,memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas 
pelanggan ,dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut ( word of 
mouth ) yang menguntungkan bagi perusahaan ( Tjiptono,2000:107 ). 
Sejalan dengan uraian diatas, bank merupakan perusahaan yang 
mempunyai tingkat persaingan tinggi dalam mencari nasabah. Artinya pihak 
bank harus selalu mencoba memberikan hal diluar dari produk yang dijual, 
misalnya saja ketika kita menjual produk tabungan, maka produk yang kita 
berikan kepada konsumen bukan hanya produk fisiknya, tetapi juga berusaha 
memberikan intangible produk lainnya (keramahan, kebersihan, dll). Dengan 
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begitu konsumen yang membutuhkan perhatian lebih akan merasa puas. 
Namun yang perlu diperhatikan adalah bahwa sekali konsumen dikecewakan 
maka konsumen tidak percaya lagi, mungkin bisa selamanya. Konsumen 
sangat senang dan puas bila mereka diberikan value yang lebih ketika mereka 
membeli sebuah produk. Kepuasan menurut G. Barnes (2003 : 64), adalah 
merupakan tanggapan pelanggan atas terpenuhinya suatu kebutuhan. Jadi 
kepuasan nasabah merupakan tingkatan sejauh mana anggapan kinerja produk 
memenuhi harapan pembeli. Dengan begitu Bank Jatim bisa berharap 
terhadap keloyalan nasabahnya. 
Loyalitas nasabah bagian  kesetiaan seseorang atas suatu produk, baik 
barang maupun jasa tertentu (Utomo;2006:27). Bank Jatim harus mempunyai 
kemampuan dalam memberikan kepuasan kepada konsumennya agar 
konsumen tetap loyal menjadi nasabah,  disamping itu Bank Jatim  harus 
mempunyai cara untuk mempertahankan hubungan yang lebih jauh dengan 
konsumennya dengan menggunakan strategi kesetiaan supaya konsumen mau 
melakukan pembelian ulang. 
Berdasarkan dari uraian diatas, dalam penelitian ini peneliti tertarik 
untuk mengajukan judul skripsi ” PENGARUH KOMITMEN 
TERHADAP KEPUASAN DALAM  MENINGKATKAN LOYALITAS 









1.2. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah seperti telah diuraikan sebelumnya, 
maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 
1) Apakah ada pengaruh komitmen terhadap kepuasan nasabah pada PT. 
Bank Jatim Cabang DR. Soetomo Surabaya? 
2) Apakah ada pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank 
Jatim Cabang DR. Soetomo Surabaya? 
1.3. Tujuan Penelitian  
Berdasarkan latar belakang masalah dan perumusan masalah, maka 
tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1) Untuk mengetahui pengaruh komitmen terhadap kepuasan nasabah pada 
PT. Bank Jatim Cabang DR. Soetomo Surabaya. 
2) Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 
pada PT. Bank Jatim Cabang DR. Soetomo Surabaya. 
1.4. Manfaat Penelitian  
1. Bagi Peneliti 
a. Sebagai wahana untuk mengaplikasikan teori yang telah diperoleh 
selama studi di Perguruan Tinggi dengan kasus – kasus nyata didunia 
pelayanan jasa . 
b. Sebagai kegiatan dalam akademis untuk memenuhi salah satu syarat 
dalam mencapai gelar sarjana strata satu Fakultas Ekonomi Jurusan 
Manajemen. 
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2. Bagi Perusahaan  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan informasi 
sebagai bahan pertimbangan dalam perencanaan dan pengambilan keputusan 
strategis. 
3. Bagi Pembaca 
Kiranya penelitian ini dapat dipergunakan sebagai tambahan informasi untuk 
penelitian lebih lanjut yang meneliti permasalahan yang relevan dengan 
penelitian ini. 
